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본 연구는 판매원의 판매노력을 효율적으로 일하는 것과 열심히 일하는 것
으로 나누고, 판매노력이 목표수준과 성과에 어떠한 영향을 미치는지를 검
증하였다. 그리고, 효율적으로 일하는 것과 열심히 일하는 것, 목표수준에
대한 선행요인으로 개인적 변수에 해당하는 경쟁심(경쟁기질)과 자기효능
을, 환경변수에 해당하는 심리적 경쟁분위기와 판매관리자 신뢰도를 탐색
하여 성과에 대해 간접효과가 있는지를 검증하였다.
보험설계사를 대상으로 설문조사하여, 265부를 실증분석 한 결과 열심히
일함은 목표수준에 영향을 미치며, 목표수준은 성과에 영향을 미치는 것으
로 나타났으나, 효율적으로 일함과 열심히 일함의 성과에 대한 영향은 비
유의적이었다. 매개변수(효율적으로 일함, 열심히 일함, 목표수준)에 대한
선행요인의 영향에 대해서는 개인변수인 경쟁심과 자기효능은 모두 유의적
이었으나, 환경변수는 심리적 경쟁분위기만이 효율적으로 일함에 유의적이
었다.
결과적으로 판매원의 성과에 대한 자기효능과 경쟁심의 효과는 열심히 일
함 그리고 목표수준에 의해서 매개됨을 확인하였다.
*

논문접수: 00.7 게재확정: 00.8
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1. 서 론

판매원은 고객에게 있어서는 기업을 의미하며 기업의 입장에서는 자사를 대표하는 대고
객업무자로서 또한, 고객의 의견을 수렴하는 커뮤니케이션의 통로라는 점에서 매우 중요하
다고 할 수 있다. 기업은 이러한 관점에서 판매원들의 고객지향성을 증진시키는 한편, 판매
원들의 판매성과를 높이기 위해 많은 기법들을 개발하여 사용하고 있다.
기업은 생존하기 위해서 판매원들이 조직에서 보상이나 지위를 얻도록 함으로서 종종 판
매원이 더 높은 성과를 올리도록 동기를 자극하며, 높은 판매성과를 달성하도록 감독하는데,
판매원의 판매성과는 판매원 노력의 양에 의해 많은 영향을 받으며, 동시에 판매원이 직무
를 얼마나 효율적으로 수행하는가에 의해 영향을 받을 것이다.
또한 판매원간의 경쟁수준은 관리자나 감독자들의 관리방침이나 판매원 개인의 경쟁기질
에 따라 달라질 수 있으며(Brown and Peterson 1994), 판매원들은 다른 사람과의 경쟁속에
서 더 나은 판매성과를 달성하기 위해 업무의 양을 늘리며, 더욱 효율적으로 일하고자 노력
하게 될 것이다. 또 판매원이 목표수준을 초과하여 달성하면 당연히 판매성과는 높아질 것
이다.
이러한 판매원의 노력과 목표수준은 어떠한 관점에서 통제되어야 할 것인가에 대하여 본
연구는 개인변수로서 경쟁심(경쟁기질)과 자기효능(self-efficacy), 그리고 환경변수로서 심
리적 경쟁분위기와 판매관리자 신뢰도 요인을 검토하고자 한다.
업무수행과정에서 판매원의 성공경험과 성공적인 직무수행은 자기 효능(self-efficacy)을
개발시켜서, 특정한 과업에 대해 자신들이 이를 잘 수행할 수 있는 능력을 갖고 있다고 확
신하게 하여, 업무를 더욱 열심히, 효율적으로 할 것이며, 목표수준을 높게 설정하도록 할
것이다.
기업이 보유한 제한된 자원을 획득하기 위하여 판매원은 구조적 경쟁을 수행한다. 또 기
업은 경쟁을 촉진하는 환경을 만들어 경쟁분위기를 조성하여 판매원이 높은 성과를 달성하
도록 동기를 부여할 수도 있다. Brown과 Peterson(1994)은 경쟁심이 판매성과에 정의 관
계가 있다는 것을 밝혀냈다. 따라서 판매원의 경쟁심과 판매노력 및 목표수준과의 관계도
검토할 필요가 있다.
한편, 판매원과 판매관리자간의 긴밀한 관계 정도는 판매원의 업무수행의 효율성과 양에
영향을 미칠 것인데 이에 대한 선행연구가 거의 없기 때문에 본 연구에서는 판매원과 판매
관리자와의 관계에 대해 관계마케팅의 신뢰(trust) 개념을 확대 적용하여, 판매원의 판매관
리자에 대한 신뢰도가 판매관리자의 감독과 관리방침이 판매원에게 수용되어 업무를 열심히
수행하게 하고, 효과적으로 수행하게 하는가, 목표수준에 어떠한 영향을 미치는가를 살펴보
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고자 한다. 본 연구에서는 조직이론 및 소비자 불평관리 측면에서의 정당성 차원(Tax,
Brown & Chandrashekaran 1998)을 확대하여, 판매원의 판매관리자에 대한 신뢰도를 정
당성 차원으로 접근하고, 이러한 정당성 차원을 물질적 보상에 해당되는 분배적 정당성, 처
리과정에서 발생하는 절차적 정당성, 판매관리자와 판매원과의 상호관계에서 발생하는 상호
작용적 정당성을 검토한다.
따라서, 본 연구의 목적은 첫째, 판매노력을 판매원이 효율적으로 일하는 것과 열심히 일
하는 것으로 나누고, 이러한 판매노력과 판매원의 목표수준이 판매성과를 높일 수 있는 요
인인가를 이론적으로 탐색하며, 둘째, 판매노력(효율적으로 일함과 열심히 일함)이 판매원목
표수준의 영향요인인가를 살펴보고, 셋째, 판매노력과 목표수준에 대한 영향요인으로 심리적
경쟁분위기, 경쟁심(경쟁기질), 자기효능과 판매관리자 신뢰도를 검토하며, 넷째, 개인변수인
경쟁심, 자기효능과 환경변수인 심리적 경쟁분위기, 판매관리자 신뢰도가 성과에 직접효과가
있는지, 판매노력과 목표수준을 매개변수로 하여 간접효과가 있는지를 검토한다. 다섯째, 판
매원 관리를 위한 관리적 시사점을 제시하는데 있다.

2. 이론적 배경 및 가설설정

2. 1. 판매노력 및 판매목표수준과 판매성과

판매원의 성과는 판매원의 노력(effort)에 좌우되므로 판매관리자는 판매원의 노력을 유
발할 수 있도록 감독을 해야 한다. Brown과 Peterson (1994)은 기존 연구들이 직무노력을
감안하지 않고 동기유발, 성과와 직무만족을 취급하여 왔다고 지적하고, 열심히 노력하면 성
과가 높아지고 또한 이러한 직무관련 노력이 직무만족과 관련되어 있음을 밝혔다.
그러나 이 연구는 노력(effort)에 열심히 일을 하는 정도와 효율적으로 일을 하는 정도가
구분되어 작용하는 것을 고려하지 않았다. 열심히 그리고 효율적으로 일하는 것이 판매노력
의 서로 다른 구성요소임을 간과한 것이다.
효율적으로 일하는 것(working smart)이 판매노력의 방향과 관련된다면, 열심히 일하는
것(working hard)은 판매원이 판매활동에 투여한 노력의 크기이다(Sujan 1986).
Weitz et al.(1986)은 고객과 판매전략에 관한 판매원의 지식수준은 판매원의 성과에 영
향을 미침을 제안하였으며, Sujan et al.(1988)은 효율적인 판매원이 비효율적인 판매원보다
고객에 관한 풍부하고 관련성이 높은 지식구조를 갖고 있다고 하였다. 이것은 지식개발과
관련된 활동이 일을 효율적으로 하는 것에 포함됨을 의미한다. 따라서 일을 효율적으로 하
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는 것은 판매상황에 관한 지식을 개발하고 또 판매상황에 따라서 지식을 활용하는 행동이다
(Sujan, Weitz, Kumar 1994).
Sujan et al.(1994)은 학습목표지향성(learning goal orientation)과 성과목표지향성
(performance goal orientation)은 판매원의 행동을 유도하는 두 가지 요소로서 효율적으로
일을 하는 것이나 열심히 일을 하는 것과 관련됨을 지적하고, 효율적으로 일을 하는 것은
판매지식을 개발하고 또 이 지식을 판매활동에 이용하는 것으로 정의하였다. 또 학습목표지
향성은 일을 스마트하게 하면서 열심히 하게 함에 비하여 성과목표지향성은 단지 일을

열

심히 하게만 한다고 하였으며, 이러한 목표지향성들은 감독자의 피드백에 따라 효과에 차이
가 있음을 밝히고 있다.
학습목표지향성은 판매원으로 하여금 많은 시간동안 일을 하도록 하는 동기를 유발하는
데, 왜냐하면 판매원들이 어려움에 봉착해 있다고 느끼지 않고 판매과정을 즐기며 지속적인
노력을 하도록 만들기 때문이다(Ames and Archer 1988). 또한 Brown, Cron과 Slocum
jr.(1997)는 방향(directive)과 개인목표를 달성하기 위해 자신이 스스로 몰입되는 정도
(motivational)로 정의되는 판매원의 의지력(volition)이 목표지향적 행동에 영향을 미치며,
이러한 목표지향적인 행동은 목표달성에 영향을 미친다고 밝히고 있다. 여기서 우리는 학습
목표지향성은 판매원으로 하여금 판매과정을 즐기며 지속적인 노력을 하도록 하기 때문에,
판매원이 열심히 일을 하는 것과 효율적으로 일을 하는 것은 목표수준도 높게 설정할 것이
라는 것을 유추할 수 있다.
따라서 효율적으로 일을 하는 것과 열심히 일을 하는 것은 판매성과와 긍정적으로 관련
이 있을 것이며, 효율적으로 일을 하는 것과 열심히 일을 하는 것은 목표수준과도 긍정적으
로 관련이 있을 것이다.

H1: 효율적으로 일하는 것은 성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H2: 열심히 일하는 것은 성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H3: 효율적으로 일하는 것은 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H4: 열심히 일하는 것은 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

한편, 목표란 행동의 지침(directors of action)이라 할 수 있는데, 개인의 목표수준은 강
도, 방향, 목표지향적인 행동의 일관성을 결정한다고 할 수 있다(Brown, Cron, & Slocum Jr.
1998).
목표설정에 관한 선행연구들은 높은 목표를 설정한 판매원들이 좋은 성과를 달성하기 쉽
다는 것을 보고 하고 있다. 즉, 목표수준(goal level)과 직무성과(work performance)간에 긍
정적인 관계가 있음을 밝히고 있다(Locke and Latham 1990 ; Mento, Steel, and Karren
1987). 우리는 목표수준과 성과간에 긍정적인 관련이 있을 것임을 예상한다.
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H5: 목표수준은 성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2. 2. 심리적 경쟁분위기와 경쟁심

Kohn(1992)은

경쟁을

구조적

경쟁(상황

속에

내재하고

있는

경쟁:

structural

competition)과 의도적 경쟁(개인적 또는 태도적 경쟁: intentional competition)으로 구별하
였다. 이러한 구별은 경영자에 따라서 경쟁수준이 달라지며 또 경영자가 어떠한 형태의 판
매원 촉진방법으로 의사결정을 하는가에 따라 영향을 받기 때문에 중요하다. 다시 말해서,
경영자가 성과평가, 보상방법, 감독방법 등과 같은 내용에 대하여 어떠한 결정을 하느냐에
따라서 구조적 경쟁은 영향을 받게 된다. 또한 경영자는 인사채용 방법을 달리하여 조직 구
성원들이 의도적 경쟁을 하게 할 수도 있다.

2.2.1. 구조적 경쟁
구조적 경쟁(structural competition)은 둘 또는 그 이상의 사람들이 자원이 부족하여 동
등하게 분배받을 수 없는 유형 또는 무형의 보상을 얻으려고 경쟁하는 상황과 관련이 있다.
구조적 경쟁속에 서로간에 배타적인 목표 달성을 위한 경쟁이 내재해 있다(Kohn 1992). 즉
한 사람이 더 많은 보상을 얻고 즐기기 위해서, 다른 사람들은 더 적은 보수를 받거나 손해
를 보아야만 한다. 서로간에 독특한 목표달성의 결과는 구조적 경쟁과 관련되어 있는 상황
에 따라 다르지만, 대부분의 경우에 있어서 어느 정도는 나타나기 마련이다. 예를 들면, 교
육훈련 수업시간에 일등에게는 보상이 주어지는데, 현재 절반 이상이 일등을 할 가능성이
있다는 공개발표는 높은 구조적 경쟁을 만들 수 있다.
구조적 경쟁에 관한 선행연구들은 경쟁집단과 비경쟁 집단을 실험조작하여 대조하였는데
이러한 연구들은 다양한 결과를 보여주고 있다.
Mueller(1983)는 경쟁이 브레인스토밍 과제에서 더 높은 자기설정 목표를 가져온다는
것을 발견하였다. House(1974)는 남성들이 다른 남성들과 경쟁할 때보다는 여성들과 경쟁
할 때에 더 높은 목표를 결정하도록 경쟁을 자극한다는 것을 발견하였다. 반대로, 여성들은
독립적으로

근무할

경우

더

높은

목표를

정하는

것으로

나타났다.

Campbell과

Furrer(1995)는 수학성적에 관한 실험실 연구에서, 목표와 경쟁이 정반대 방향으로 성과에
영향을 미치는 것을 밝혔다. 더 높은 목표들은 더 높은 성과를 촉진하는 반면에, 경쟁은 부
정적으로 성과와 관련되어 있는 것으로 나타났다. 판매관리자가 구조적 경쟁을 창출하는 상
황을 만드는 빈도는 판매관리자가 구조적 경쟁이 모티베이션 수준과 성과수준을 높인다는
생각을 가지고 있는 것과 관련된다.
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2.2.2. 심리적 경쟁분위기
경영자가 어떻게 유효한 구조적 경쟁수준을 창조할 수 있는가에 관한 방법들을 분석한
연구들이 판매원관리에 공헌을 할 수 있을지라도, 좀 더 명확하고 더욱 기본적인 논점은 경
쟁적으로 지각되는 직무환경이 덜 경쟁적인 경우보다 모티베이션 수준과 성과수준을 높일
수 있는가에 있다.
경쟁적 직무환경에 관한 주된 초점은 목표수립과 직무노력에 대한 주관적인 구조적 경쟁
의 효과에 있다. 그것은 조직환경에 대한 판매원의 지각을 연구하기 위해 매우 중요한데 그
이유는 어떤 환경에 대한 지각과 해석이 환경에 대응하는 사람들의 행동을 중재하기 때문이
다. 어떤 조직내에서 구조적 경쟁의 지각수준은 조직내 심리적 분위기의 중요한 요인이 된
다.
심리적 분위기는 조직환경에 대한 그들의 지각수준이다. James et al.(1990)는 종업원
들이 그들의 개인적 가치에 비추어 그들 조직의 관례(practices)를 해석하고 그들의 개인적
복지에 있어서 그 관례에 대한 함의를 평가한다라고 주장한다. 심리적 분위기는 객관적인
조직적 특성이라기 보다는 오히려 개인에게 있어서의 심리적으로 충분히 의미있는 지각
(perceptions)으로서 측정되어진다.
Menguc(1996)은 터키의 산업재 판매원에 관한 연구에서 심리적 경쟁분위기와 경쟁심이
판매원의 노력에 긍정적으로 영향을 미치며, 판매원의 노력은 경쟁심과 판매원 성과에 대한
매개효과가 있음을 밝혔다.
비록 본 연구의 초점이 심리적 경쟁분위기에 대한 선행요인보다 성과에 주어져 있지만,
심리적 경쟁분위기는 다음과 같은 요인들에 영향을 받음을 주지해야 한다.
첫째, 종업원들 사이의 개인적 차이를 들 수 있다. 배경, 개성 그리고 경험의 차이는 지각과
해석에서 편차를 창출할 수 있다. 예를 들어 최근에 전투적인 동료에게 승진기회를 잃어버
린 판매원은 단순히 개인적으로 판매할당량을 달성하기 위해 가능한 모든 것을 하려고 시도
하는 판매원보다 좀더 경쟁적으로 조직의 분위기를 인식할 것이다.
둘째, 동일한 조직내에서 다른 상황들을 들 수 있다. 동일한 조직내에서도 경영자에 따라
서 종업원들은 감독관행환경에 대해 다른 지각을 할 수 있다. 예를 들어 어떤 경영자들은
판매원의 발전정도를 판매원들의 개인적 목표달성정도로 판단하는 반면 다른 경영자들은 판
매원들사이의 경쟁적인 순위에 주목한다. 또한 상위계층과 연관이 되어지는 판매원들은 경
영에 있어서 특권적인 관계를 누리려는 경향이 있는 반면에 그렇지 못한 판매원들은 경영에
있어서 먼 관계를 경험한다.
셋째, 개인적인 차이들과 상황들 사이에서의 상호작용을 들 수 있다. 종업원간의 개인차,
조직내의 여러 상황들은 조직분위기에 독립적으로 영향을 미치지만, 상호작용효과는 더욱
크다(James et. al 1990).
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심리적 경쟁분위기(psychological competitiveness climates)는 종업원이 그들의 공헌에
따르는 그들의 성과에 대해 할당되어지는 조직적 보상을 지각하는 정도를 반영한다. 경쟁은
심리적 분위기면에서 중요한데, 그 이유는 종업원이 비교의 표준으로써 동료집단의 성과에
주의하게 하고 목표관련 활동을 수행하게 하기 때문이다.
사람에 따라서 동일한 환경을 다르게 지각하고 또 이러한 결과는 환경에 대해 다른 반응
을 하게 한다. 더욱이 Sujan et al.(1994)의 연구에서 학습목표지향성과 성과목표지향성은
감독자의 피드백에 따라 효과에 차이가 있음을 밝히고 있다.
선행연구에서 판매원은 노력에 대한 성과달성정도의 기대치에 따라 모티베이션에 영향을
받으며, 이러한 모티베이션은 판매원 환경 즉, 판매경쟁, 고객, 판매지역특성에 따라 달라질
수 있다고 보는데, 특히, Anderson과 Oliver(1987)는 판매원 통제시스템에 기초한 판매원
행동 예측에 관한 연구에서 성과통제시스템은 판매원이 목표달성방법을 자유롭게 선택하게
하는 대신 성과에 대해 책임을 지고 성과가 없으면 보상을 주지 않음으로서 판매원의 동기
를 강력히 부여하게 한다고 밝히고 있다. 판매원의 성과통제시스템은 조직내에서 심리적 경
쟁분위기를 조성하여 판매원의 노력에 영향을 미칠 수 있다.
판매 성과에 대한 구조적 경쟁 정도의 효과를 조사한 연구들은 구조적 경쟁 요소 즉, (1)
보상의 분배(예를 들면, 모든 사람들이 “어떤 것을 얻는다” 와 대비하여 “상위 3인만 어떤
것을 얻는다”)[Colletti et al. 1988]), (2) 보상의 가치와 성질(예를 들면, “승자들은 의사결정
집합에 속하게 된다”와 대비하여 “승자들만이 직무를 계속 담당하게 된다”[Caballero,
1988]), (3) 판매관리자의 피드백(예를 들면, “할당량의 달성을 추적한다”와 대비하여 “최고
의 업적 달성자만 살아남는다”), (4) 과업과 보상구조(예를 들면, 팀 판매와 대비하여 개인별
판매 [Moncrief, Hart & Robertson, 1988])를 어떻게 달성하느냐에 따라서 구조적 경쟁정
도가 달라진다는 것을 제시하였다. 이러한 연구결과를 통해서 심리적 경쟁분위기는 판매원
의 판매노력과 개인적인 목표설정수준에 긍정적 효과가 있음을 추론할 수 있다.

H6: 심리적 경쟁분위기는 효율적으로 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H7: 심리적 경쟁분위기는 열심히 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H8: 심리적 경쟁분위기는 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2.3. 경쟁심(경쟁기질)
경쟁기질(trait competitiveness)은 개성의 한 측면으로 개념화할 수 있는데, 이는 “상호
간에 경쟁을 향유하고, 경쟁에서 승리하려고 하고, 다른 사람들보다 더 우수해지고자 하는
속성”을 함유하고 있다(Spence and Helmreich 1983). 이 정의는 Kohn(1992)의 의도적 경
쟁(intentional competition) 개념과도 일치하고 있다. 의도적 경쟁은 내부적이고, 최고가 되
고자 하는 개인의 욕구와 관련되는 것이다.
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경쟁적인 사람들은 경쟁적인 조직에 매력을 느끼게 되고, 종업원들과 경쟁적인 조직들은
양방향으로 각각에 영향을 미치기 때문에 경쟁 기질과 심리적 경쟁분위기는 서로 정의 관계
가 있을 수 있다. 그러므로 이 변수들은 개성과 조직의 분위기의 지각수준과 관계가 있으며
독특한 직무영향요소이다.
Brown와 P eterson(1994)는 경쟁심이 판매성과와 정(+)의 관계가 있다는 것을 밝혀냈
다. Carsrud와 Olm(1986)은 그들의 기업가 연구에서 경쟁기질과 회사 업무성과와의 사이에
정(+)의 관계가 있다는 것을 밝혀냈다.
Murphy(1986)는 사무실 임대 회사 사원에 관한 연구에서 경쟁기질과 업무달성이 정(+)
의 관계가 있다고 보고했다.
Helmreich와 Spence (1978)의 연구에서는 완숙(mastery)수준을 지향하는 경우(어렵고
도전적인 과업에 도전하고 속하기를 원하는 사람들)에, Spence와 Helmreich(1983)는 업무
지향적인 사람들(지속되는 과업에서 견디려고 하는 성향)의 경우에 업무달성수준이 높았다
는 것을 알아냈다. 이 결과들은 업무달성에 경쟁기질이 영향을 미친다는 것을 나타낸다.
더욱 경쟁적인 사람들은 더 높은 달성 목표를 설정하려고 하고, 그 일이 달성되면 동료
들의 업무성과와 비교할 것이다. 따라서 경쟁심(경쟁기질)은 목표수준과 효율적으로 일하는
정도와 열심히 일하는 정도에 긍정적으로 영향을 미칠 것으로 기대된다.

H9: 경쟁심(경쟁기질)은 효율적으로 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H10: 경쟁심(경쟁기질)은 열심히 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H11: 경쟁심(경쟁기질)은 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2. 3. 자기효능
자기 효능(self-efficacy)이란 사람들이 특정한 과업에 대해 자신이 이를 잘 수행할 수
있는 능력을 갖고 있다고 확신하는 정도라고 할 수 있다. 자신의 업무수행능력을 믿는 사람
들은 더 도전적인 목표를 설정하기 쉽다(Bandura 1997). Gist와 Mitchell(1992)은 자기효능
(self-efficacy)은 성공경험과 성공적인 직무수행 후에 자신을 모델화하고 타인에게 설득을
함으로써 개발될 수 있다고 했으며, Eden과 Aviram(1993)은 자기효능이 훈련을 통해서 개
발될 수 있다고 하였다. 또한 선행연구들에 의하면, 자기 효능(self-efficacy)이 강할수록 자
기 목표설정(self-set goals)을 더 높게 하는 것으로 나타났다(Taylor, Locke, Lee & Gist,
1984; Wood et al. 1990). Locke와

Latham(1990)은 그들의 연구에서 자기 효능

(self-efficacy)과 자기목표설정(self-set goals) 수준간에 0.38의 상관관계가 있음을 보고하
였다.
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또 Brown et. al. (1998)은 자기효능 구축에 기여하는 훈련은 중요한 동기유발요인이 되
며, 판매원의 성과수준을 높을 수 있음을 보여주었다. 이러한 자기효능 수준이 높은 판매원
은 판매목표수준을 높게 설정하고 더욱 효율적으로 그리고 더욱 열심히 일을 할 것이다.

H12: 자기효능은 효율적으로 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H13: 자기효능은 열심히 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H14: 자기효능은 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2. 4. 판매관리자에 대한 신뢰도

판매원과 판매관리자간의 관계를 공급자와 구매자간의 교환관계로 보면 판매관리자는 판
매원의 판매노력과 성과를 감독통제수단과 교환한다고 볼 수 있으며, 결과적으로 판매관리
자는 판매원에게 교환파트너가 되어 신뢰를 받을 수도 있고 받지 못할 수도 있을 것이다.
신뢰를 받지 못하는 판매관리자가 판매원을 통제하면 판매원은 통제를 수용하는데 어려움이
있을 것이다.
그러나, 판매원과 판매관리자의 관계에서 신뢰성을 중요한 변수로 취급한 선행연구는 찾
아보기 어렵다. 판매원에 대한 감독통제의 유형이나 수단을 중심으로 연구된 기존의 연구에
서 판매노력, 직무만족, 판매성과의 영향요인들을 탐색하면서 판매관리자에 대한 판매원의
신뢰성요인을 고려하지 않고 있다.
Moorman et al.(1992)은 신뢰가 실제로 존재하기 위해서는 신념과 행동의도가 있어야
한다고 보았다. 신념은 상대방에게 의존하고(reliable), 또 상대방이 일관성, 유능성, 공정성,
책임성, 도움, 자비와 같은 청렴성(integrity)을 갖고 있다고 믿는데서 나오며, 판매관리자에
게 의지하려는 행동의도는 판매관리자를 신뢰하는 판매원이 그 판매관리자에게 필연적으로
매우 충성한다는 것을 의미한다. 더욱이 Garbarino와 Johnson(1999)은 고객관계 연구에서
고객이 관계를 중요시하는 경우에 신뢰는 미래의 의도에 대한 선행요인으로 작용함을 밝혔
다. 명쾌한 목표와 피드백은 판매원에게 방향감각을 주고 적절한 전략을 탐색하여 최종목표
를 달성하게 하기 때문에 판매관리자에 대한 만족을 낳게 한다(Jaworski and Kohli 1991).
경로목표이론에 의하면 판매원은 보상을 관리하는 자에게 만족함을 제시하고 있다(House
and Dessler 1974).
그런데, 기존 연구가 과업측면과 상황측면을 동시에 성과에 대한 영향요인으로 고려하지
못하였다고 지적하고 이 두 요인을 모두 고려한 Ramaswami(1996)의 연구에서도 판매관리
자의 상황측면에 관한 가설이 모두 기각되었다. 이러한 결과에 대하여 본 연구자는 판매원
과 판매관리자의 관계연구에서 관계의 질을 구성하는 요소가 결여되어 있다고 본다.
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조직간 신뢰의 중요성을 강조하는 관계마케팅문헌(Moorman, Zaltman, and Deshpande
1992 ; Morgan and Hunt 1994)에 기초하고, Podsakoff et al.(1990)의 판매원이 아닌 종업
원을 대상으로 한 연구에서 개인간의 신뢰를 “관리자에 대한 충성심과 신의(faith)"로 정의
한 내용을 고려하여, 판매관리자에 대한 판매원의 신뢰(trust)는 판매원이 판매관리자의 청
렴성(integrity)과 의존성(reliability)을 확신하는 정도로 정의할 수 있으며, 이러한 신뢰는
충성심과 판매노력을 유도할 수 있을 것이라고 본다. 만일 Ramaswami(1996)의 연구에서
판매관리자에 대한 신뢰변수를 고려하였다면 더욱 좋은 결과가 유도되었을 것으로 예상된다.
또 Bass(1985)에 의하면 리더는 비전과 사명감을 제시하고 자긍심(pride)을 불러일으켜 종
업원으로부터 존경과 신뢰를 얻어낸다고 한다. 신뢰분위기는 조직이 일을 하게 하는 징표이
다(Bennis and Nanus 1985). 이러한 기존의 연구에서 신뢰와 충성심은 병행하는 것임을 알
수 있다.
이러한 판매관리자에 대한 신뢰도는 정당성(justice)개념으로도 설명될 수 있다. 정당성
에 관한 선행연구들에 따르면, 일련의 과정에서의 각 부분들이 전체적인 공정성을 고려한
측면에서 수행되어야 성과를 갖는다는 것으로, 각 정당성들은 각각 다른 내용들로 구성된다
(Bies 1987).
초기의 정당성(justice)이론은 형평성(equity)이론(Adams 1965)으로부터 발전하였다. 형
평성(equity)은 투입과 산출에 대한 동등한 비율에 의해 결정된다. 이 후 이러한 정당성의
개념은 제품이나 서비스의 공정한 분배뿐만 아니라, 서비스 분배의 절차나 서비스가 어떻게
분배되는가에 관한 방법과 관련되어 발전되었다(Austin 1979).
본 연구에서는 판매관리자의 신뢰도를 높이는 요인으로서 판매관리자의 행동에 대하여
판매원이 인지하는 정당성(justice)요인을 물질적 보상과 관련이 있는 분배적 정당성
(distributive justice), 처리절차 및 절차의 실행과 관련이 있는 절차적 정당성(procedural
justice), 결과분배와 실행절차에 있어서 개인간의 행동과 관련이 있는 상호작용적 정당성
(interactional justice) 으로 나누어 3가지 차원으로 검토하고자 한다.
첫 번째 차원으로 분배적 정당성을 들 수 있다. 판매원에 대한 판매관리자의 반응으로서
분배적 정당성에 관련된 처리내용으로는 판매원이 투자한 노력에 대한 판매관리자의 물리적
보상을 들 수 있다.
두 번째 차원인 절차적 정당성(procedural justice)에 관한 선행 연구들은 법학, 심리학,
조직이론 특히, 조직문화 및 조직몰입과 관련하여 연구되었다(McFarlin & Sweeney 1992).
판매원과 판매관리자간의 관계에서 절차적 정당성이란 판매원 개인의 상황을 반영하는 절차
의 적응성 정도를 의미하는 유연성(flexibility)으로 판매관리자의 판매원에 대한 배려로 설
명될 수 있다.
Folger와 Konovsky(1989)는 분배적 정당성은 단일 의사결정과 관련된 평가에서 가장
중요하고 절차적 정당성은 체제특성이나 조직의 특성과 관련된 장기적 관계에 관한 평가차
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원에서 중요하다고 보았다. 분배적 정당성은 급료의 만족에 관련되고 절차적 정당성은 성과
에 대한 종업원 몰입과 신뢰에 관련된다고 밝히고 있다.
McFarlin과 Sweeney(1992)는 조직적, 개인적 차원의 성과에 대한 만족에 관한 연구에
서 분배적 정당성과 절차적 정당성은 상호작용효과가 있음을 밝혀냈다. 개인적 성과(예를
들면, 급료, 직무만족)에 대한 평가에 있어서는 분배적 정당성이 절차적 정당성보다 더 중요
하며, 조직적 성과(예를 들면, 조직몰입, 관리자에 대한 하급자의 평가)에 있어서는 분배적
정당성과 절차적 정당성 수준이 모두 중요하게 나타났다. 특히, 조직적 성과에 있어서는 절
차적 정당성이 높을 때 조직에 몰입하고, 관리자에 대해서 긍정적인 평가를 하게 된다고 말
한다.
세 번째 정당성차원으로 상호작용적 정당성을 들 수 있다. Bies와 Moag(1986)는 기업의
불평처리에 대한 소비자 만족에 관한 연구에서 상호작용적 정당성(interactional justice)이
란 기업이 불평처리를 하는데 있어서 고객의 관점을 받아들이는 개념으로 사람들간의 의사
소통에서의 공정성을 의미한다고 말한다. Tax(1993)는 상호작용적 정당성을 문제발생의 주
요 원인과 해결책을 설명(explanation)하는 정보의 의사소통과정에 관한 공정성이라고 정의
한다.

Greenberg(1993)는

상호작용적

정당성을

강화시키는

주요

요인으로

설명

(explanation)과 함께 정중한 사과(apology)를 들고 있다. 불만족한 판매원은 판매관리자의
사과(apology)를 기대한다. 판매관리자가 불평행동을 하는 판매원에게 사과를 한다는 것이
반드시 판매관리자의 잘못에 대한 자인을 의미하는 것이라기 보다는 판매관리자가 진지하게
문제를 바라보고 그것에 주목하고 있다는 것을 의미한다고 할 수 있다. Tyler(1987)는 상호
작용적 정당성의 중요한 원리로 소비자 관점에서 성실히 처리하고자 하는 기업의 노력
(effort)을 들고 있다. Davidow(1995)는 상호작용적 정당성으로 정중함(attentiveness)을 들
고 있다. 정중함(attentiveness)의 차원은 의사소통 프레임웍 안에서 판매원과 판매관리자간
의 상호관계가 어떻게 이루어지는가에 관한 문제이다. 정중함(attentiveness)은 판매관리자
가 판매원의 문제를 기꺼이 경청하려고 하는 태도(attitude), 판매원이 직면한 문제를 공감
함(empathy)과 이러한 문제를 해결하고자 하는 노력(effort)의 정도에 따라 결정된다.
이러한 3가지 정당성 차원들은 판매원의 판매관리자에 대한 공정성, 신의, 그리고 배려성
등을 설명하고 있기 때문에 판매관리자에 대한 신뢰도의 구성요소이며 또 충성심을 유발할
수 있다. 따라서, 판매관리자에 대한 신뢰수준은 판매원이 일을 효율적으로 하고 열심히 일
하는 정도와 개인적 목표수준에 긍정적으로 영향을 미칠 것이다.

H15: 판매관리자에 대한 신뢰도는 효율적으로 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H16: 판매관리자에 대한 신뢰도는 열심히 일하는 정도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H17: 판매관리자에 대한 신뢰도는 목표수준에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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3. 실증분석

3. 1. 연구의 표본

본 연구의 가설을 검증하기 위해 C지역의 보험설계사를 대상으로 자료를 수집하였다. 보
험설계사는 성과에 따라 보수가 결정되고 목표수준이 비교적 자기의지에 의해 설정되기 때
문에 연구의 표본으로 사용되었다. 설문지는 총 280부가 배포되어 265부가 회수되었으며
(회수율 94.6%), 265부 전부가 분석에 사용되었다. 본 연구의 응답자들은 보험설계사라는
모집단의 특성상 응답자 중 여성이 100%를 차지했으며, 연령층은 30대가 43.8% 로 가장 많
았고 40대가 39.2% 로서 응답자 중 30-40대가 83% 를 차지했다. 응답자의 97% 가 기혼이었
으며, 근속년수는 1년미만(28.7%), 1-2년 근무(21.5%), 6년이상(18.5%),

2-3년 근무

(13.2%) 순으로 나타났다. 학력은 고졸(73.6%)이 가장 많았다.

3. 2. 변수의 측정

가설을 검증하기 위해 사용된 모든 항목들은 응답자들이 주어진 문장에 대하여 동의하는
정도(전혀 그렇지 않다/매우 그렇다)를 5점 척도를 이용하여 측정하였다. 심리적 경쟁분위기,
경쟁심, 자기효능, 판매관리자에 대한 신뢰도, 효율적으로 일함, 열심히 일함, 목표수준, 성과
의 측정문항은 <표 1>과 같으며, 각 구성개념에 대한 원천은 다음과 같다.

3. 2.1. 심리적 경쟁분위기의 측정
심리적 경쟁분위기는 종업원이 그들의 성과의 비교에 있어서 할당이 되어지는 조직적 보
상을 지각하는 정도로 구성됨을 이론적으로 검토하였는데, 본 연구에서는 James et
al.(1990)과 Sujan et al.(1994)의 측정항목들을 이용하여, 3개 문항으로 심리적 경쟁분위기
를 측정하였다.

3. 2.2. 경쟁심(경쟁기질)의 측정
본 연구에서는 경쟁심(경쟁기질)을 Spence과 Helmreich(1983)의 정의에 따라 상호간에
경쟁을 향유하고, 경쟁에서 승리하려고 하고, 다른 사람보다 더 우수해지고자 하는 속성을
의미한다고 정의하였다. 따라서, 본 연구에서는 Spence과 Helmreich(1983)의 경쟁심 측정
항목들을 이용하여, 3개 문항으로 경쟁심(경쟁기질)을 측정하였다.

2000. 03.

판매성과에 대한 영향변수에 대한 효과를 매개하는 판매노력/ 목표수준 125

한 국 마 케 팅 저 널 제2권 제2호

3. 2.3. 자기효능의 측정
본 연구에서는 자기효능(self-efficacy)을 사람들이 특정한 과업에 대해 자신이 이를 잘
수행할 수 있는 능력을 갖고 있다고 확신하는 정도로 정의하였다. Gist와 Mitchell(1992)은
자기효능(self-efficacy)은 성공경험과 성공적인 직무수행 후에 자신을 모델화하고 타인에게
설득을 함으로써 개발될 수 있다고 했으며, Eden과 Aviram(1993)은 자기효능이 훈련을 통
해서 개발될 수 있다고 하였다. 따라서, 본 연구에서는 Gist와 Mitchell(1992)과 Eden과
Aviram(1993)의 연구에 따라 3개 문항으로 자기효능(self-efficacy)을 측정하였다.

3. 2.4. 판매관리자에 대한 신뢰도의 측정
본 연구에서는 판매관리자에 대한 판매원의 신뢰(trust)를 정당성 개념을 도입하여 분배
적 정당성, 절차적 정당성, 상호작용적 정당성으로 설명하였다. 따라서 Tax, Brown과
Chandrashekaran(1998)의 정당성개념을 이용하여, 판매관리자에 대한 신뢰도를 3개 문항
으로 측정하였다.

3. 2.5. 효율적으로 일함의 측정
효율적으로 일하는 것(working smart)은 판매노력의 방향과 관련되는 것으로서, Sujan,
Weitz과 Kumar(1994)는 효율적으로 일하는 것이란 판매상황에 관한 지식을 개발하고 또
판매상황에 따라 지식을 활용하는 행동이라고 정의한 바 있다. 본 연구에서는 Sujan, Weitz
과 Kumar(1994)의 측정항목을 사용하였다. 12개 문항 중 요인분석을 통한 변수정제과정을
거쳐서 6개 문항을 제거하고, 6개 문항으로 효율적으로 일함을 측정하였다. 실증분석에는 6
개 문항을 합산하여 평균값을 도출하여 분석변수로 사용하였다. 평균값을 사용하기 때문에
5%의 오차를 부여하였다.

3. 2.6. 열심히 일함의 측정
본 연구에서는 열심히 일하는 것(working hard)은 판매원이 판매활동에 투여한 노력의
크기라고 정의하였다. 따라서 Sujan, Weitz과 Kumar(1994)의 측정항목을 사용하여 4개 문
항으로 열심히 일함을 측정하였다. 실증분석에는 요인분석을 통한 변수정제과정에 의해 1개
문항을 제거하고, 3개 문항을 합산하여 평균값을 도출하고 실증분석변수로 사용하였다. 평균
값을 사용하기 때문에 5% 의 오차를 부여하였다.

3. 2.7. 목표수준의 측정
목표란 행동의 지침(directors of action)이라 할 수 있는데, 개인의 목표수준은 강도, 방
향, 목표지향적인 행동의 일관성을 결정한다고 할 수 있다. 본 연구에서는 목표수준을 3개
문항으로 측정하였다.
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3. 2.8. 성과의 측정
본 연구에서는 성과를 측정하기 위하여, Sujan et al.(1994)의 측정항목을 이용하여 4개
문항으로 성과를 측정하였다.

3. 3. 가설검증
3. 3.1. 변수의 신뢰성 및 타당성
측정한 항목들이 내적일관성(internal consistency)을 갖는지 측정하기 위하여 신뢰성분
석을 하였다. 신뢰성 계수(Cronbach's alpha)는 0.58(심리적 경쟁분위기), 0.69(경쟁심),
0.72(자기효능), 0.67(판매관리자 신뢰도), 0.83(효율적으로 일함), 0.79(열심히 일함),
0.84(목표수준), 0.85(성과)로 측정항목들이 심리적 경쟁분위기만을 제외하고 내적일관성이
있음을 알 수 있다. 변수의 측정내용 및 신뢰계수의 결과는 <표 1>과 같다.
<표 1> 변수의 측정 내용 및 신뢰성 계수
변수명
심리적
경쟁

조작적 정의
V1
V2

신뢰계수(α)

나의 영업소장은 내 영업실적을 다른 영업사원의 실적과
종종 비교한다.
내가 회사에서 인정받는 정도는 나의 영업실적이 타인의

0.58

실적과 비교하여 어느 정도인가에 따라 달라진다.

분위기
V3
V4

나의 동료들은 종종 내 실적과 그들의 실적을 비교한다.
나는 다른 사람들과 경쟁하는 상황 속에서 일하는 것이
즐겁다.

경쟁심

V5

나는 직무와 게임을 하는데 있어 이기는 것이 중요하다고

0.69

생각한다.
V6

나는 다른 사람과 경쟁할 때 더 열심히 일한다.

V7

나는 판매상황에 따라서 내가 해야 할 일을 알고 있다.

자기효능 V8
V9

나는 고객이 원하는 것을 잘 찾아낸다.

0.72

나는 나의 견해를 고객에게 쉽게 이해시킨다.

V10 나의 영업소장은 나에게 배려를 해준다.
판매
관리자

V11 나의 영업소장은 공정하게 직무를 수행한다.

0.67

신뢰도 V12 영업소장은 내가 갖는 문제에 대해 상당히 관심을 갖고
대했으며, 공감하였다.
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변수명

조작적 정의
V13

신뢰계수(α)

나는 판매과정에 문제가 발생하면 문제를 극복할 수 있
는 전략을 생각한다.

V14 나는 상황에 따라서 판매스타일을 변화시킨다.
효율적
으로
일 함

V15

나는 고객에 대한 접근방법이 잘못되었다고 생각하면
쉽게 다른 방법을 사용할 수 있다.

V16

0.83

나는 필요에 따라서 계획했던 판매방법을 변화시킬 수
있다.

V17 나는 다양한 판매방법을 경험하기를 좋아한다.
V18 고객마다 독특한 접근방법이 필요하다.
V19

나는 나의 판매목표치를 달성하기 위해 장시간동안 일
을 한다.

열심히
일 함

V20

나는 목표달성할 때까지 판매활동을 그치지 않고 수행

0.79

한다.
V21

나는 나의 동료와 비교하여 판매활동에 많은 시간을 투
여한다.

V22 나는 목표를 도전적(과감하게)으로 설정한다.
목표수준

V23

나는 나의 회사생활을 스스로 통제하기 위해 목표를
높게 설정한다.

V24

0.84

나는 할당된 목표를 달성하기 위해 내가 어떻게 행동하
는가에 대한 지침을 높게 설정한다.

V25 나는 많이 판매하는 편이다.
성 과

V26 나는 신상품을 잘 판매한다.
0.85
V27 나는 목표판매량을 초과달성한다.
V28 나는 목표치를 달성하여 영업소장을 도와준다.

수렴타당성을 살펴보기 위해 요인분석을 실시하였다. 요인분석한 결과 7개의 요인으로
나누어졌는데 결과는 <표 2>와 같다. <표 2>의 요인분석결과를 보면 구성개념에 대한 관련
항목의 요인 적재치가 높게 나타나(0.48 이상), 수렴타당성이 존재한다고 볼 수 있다.
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<표 2> 요인분석결과
변수명

요인 1

요인 2

요인 3

요인 4

요인 5

요인 6

요인 7

심리적 V1

.226

.266

.000

.116

.229

.599

.268

V2

.007

.108

.001

.001

.008

.775

.214

분위기 V3
V4
경쟁심 V5

.241

.005

.198

.155

.001

.664

.007

.253

.006

.002

.699

.133

.005

.006

.004

.141

.000

.710

.004

.379

.003

V6
V7

.008
.115

.205
.232

.255
.005

.773
.187

.002
.004

.007
.002

.104
.777

자기효능 V8

.417

.334

.186

.006

.002

.004

.512

V9
V10

.313
.105

.510
.237

.100
.008

.004
.002

.007
.779

.005
.109

.544
.009

관리자 V11
V12
신뢰도
V13

.006

.000

.003

.007

.759

.000

.008

.006

.007

.140

.006

.742

.104

.004

.196

.655

.211

.119

.101

.009

.197

효율적 V14

.201

.702

.008

.119

.002

.007

.106

으로 일 V15
V16
함
V17

.282

.650

.004

.102

.006

.002

.139

.194

.746

.141

.009

.002

.009

.003

.006

.573

.361

.232

.002

.109

.147

V18
열심히 V19
V20
일함
V21
V22
목표수준 V23

.004
.230

.728
.146

.003
.792

.001
.002

.204
.004

.008
.003

.003
.000

.227

.231

.673

.009

.190

.000

.195

.286
.489

.006
.250

.776
.407

.009
.346

.000
.120

.249
.001

.005
.005

.573

.219

.450

.249

.005

.002

.004

V24
V25

.525
.778

.305
.009

.345
.243

.270
.105

.186
.121

.009
.005

.004
.118

V26

.696

.205

.004

.006

.000

.114

.148

V27

.812

.128

.187

.001

.002

.008

.003

V28

.768

.141

.182

.145

.123

.006

.007

경쟁

판매

성과

또한 구성개념간의 판별타당성을 검증하기 위해 <표 1>의 조작적 정의문항을 변수별 구
성요소로 하여 8개의 구성개념에 대하여 LISREL분석을 통해 확정적 요인분석을 실시한 결
과 <표 3>과 같이 구성개념간의 상관관계가 도출되었다.
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<표 3> 구성개념간 상관관계와 표준오차
심리적
경쟁

판매
경쟁심 자기효능 관리자

분위기

신뢰도

효율적
으로 일

열심히
일 함

목표수준

성과

함

심리적
경쟁

1.00

분위기
경쟁심

0.45

1.00

(0.08)
0.28

0.37

(0.08)

(0.07)

-0.05

0.15

0.19

(0.09)

(0.08)

(0.08)

0.47

0.51

0.79

0.18

(0.07)

(0.06)

(0.04)

(0.08)

열심히

0.39

0.46

0.51

0.18

0.54

일 함

(0.08)

(0.07)

(0.06)

(0.08)

(0.06)

0.44

0.59

0.62

0.25

0.64

0.79

(0.08)

(0.06)

(0.05)

(0.08)

(0.05)

(0.04)

0.43

0.39

0.60

0.11

0.52

0.66

0.80

(0.07)

(0.07)

(0.05)

(0.08)

(0.06)

(0.05)

(0.03)

자기효능
판매
관리자
신뢰도
효율적
으로 일

1.00

1.00

1.00

함

목표수준

성 과

1.00

1.00

1.00

( )는 표준오차임

<표 3>에서 보는 바와 같이 상관계수는 95% 신뢰수준(계수±2×오차)에서 같게 나타나
는 것은 없었다. 따라서 구성개념간에 판별타당성이 있음을 확인하였다.

3. 3.2. 가설 검증
구성개념의 측정에서 수렴타당성과 판별타당성이 확인되어, 효율적으로 일함, 열심히 일
함,그리고 목표수준이 판매원의 성과수준에 대한 매개적인 역할을 하는가를 검증하기 위하
여, 공분산 구조분석(LISREL)을 실시하였다. 즉, 외생변수(심리적 경쟁분위기, 경쟁심, 자기
효능, 판매원관리자 신뢰도)가 판매원의 성과에 직접적인 영향요인인가 아니면, 매개변수(효
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율적으로 일함, 열심히 일함, 목표수준)를 통하여 영향을 미치는가를 분석하였다.
결과적으로 전체적인 모형의 적합도 평가치는 <그림 1>에 제시된 바와 같이 GFI = 0.91,
AGFI = 0.88, RMR = 0.063 이었다. 가설 검증결과는 <표 4>와 <그림 1>에서 보는 바와 같
이, 가설 4, 5, 6, 9, 10, 11, 12, 13, 14은 채택되고, 가설 1, 2, 3, 7, 8, 15, 16, 17은 기각되
었다.

<그림 1> 구성개념간의 공분산 구조분석결과

심리적
경쟁분위기
효율적
으로
일함

경쟁심
목 표
수 준

성

과

자 기
효 능
열심히
일 함

판매
관리자
신뢰도

GFI = 0.91, AGFI = 0.88, RMR = 0.063
(
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3.3.3.2.1 성과와 관련된 가설의 검증
목표수준(H5)은 판매원의 성과에 긍정적으로 영향을 미치는 요인이었으나 열심히 일함
(H2)과 효율적으로 일함(H1)은 성과에 유의적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이
러한 결과는 목표수준을 높게 설정하는 것이 좋은 성과를 내는데 효과가 있음을 의미한다.
또한, 자기 효능변수는 본 연구에서 설정한 매개변수를 통하지도 않고 판매원의 성과에 직
접적인 효과가 있는 것으로 검증되었다.

3.3.3.2.2 판매노력과 관련된 가설의 검증
효율적으로 일하는 정도에 대하여 판매관리자 신뢰도(H15)를 제외한 심리적 경쟁분위기
(H6), 경쟁심(H9)과 자기효능(H12)은 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 열심히 일
하는 정도에 대해서는 개인변수인 경쟁심(H10)과 자기효능(H13)은 긍정적인 영향을 미치는
것으로 나타났고, 환경변수인 심리적 경쟁분위기(H7)와 판매관리자 신뢰도(H16)는 영향을
미치지 못하는 것으로 나타났다. 따라서, 판매노력에는 환경변수보다 개인변수가 중요함을
알 수 있다. 본 연구에서 연구표본이 보험회사의 보험설계사를 대상으로 이루어졌고 영업소
장을 감독자로 설정하였기 때문에, 보험회사의 일선 영업소장에게 주어지는 감독상의 재량
권에 한계가 있을 수 있고, 따라서 판매관리자에 대한 신뢰도 변수가 의미가 없는 변수로
나타났을 가능성이 있다. 그러나 경쟁심 그리고 자기 효능은 열심히 그리고 효율적으로 일
하는데 유의적인 변수로 나타났기 때문에 판매관리자는 구조적 경쟁의 유발과 판매원 개개
인의 자기효능개발에 관심을 가져야 할 필요가 있으며, 경쟁기질이 있는 판매원의 선발에
역점을 둘 필요가 있다.

3.3.3.2.3 목표수준과 관련된 가설의 검증
목표수준은 성과수준에 대한 영향요인이었는데, 경쟁심(H11)과 자기효능 ( H14)에 의해
영향을 받는 것으로 나타났고, 심리적 경쟁분위기(H8)와 판매관리자 신뢰도(H17)에 의해서
는 영향을 받지 않는 것으로 나타났다. 즉 개인요인 모두에 의해서 영향을 받는 것으로 나
타났고, 환경변수는 직접적인 영향이 없는 것으로 나타났다. 또한 개인변수는 효율적으로 일
함(H3)을 매개로는 목표수준에 영향을 미치지 않으나, 열심히 일함(H4)을 매개로 목표수준
에 영향을 미치는 간접효과도 검증되었다.

<표 5>에서 보는 바와 같이, 실증분석결과를 통합해 보면, 개인변수 중에서 자기효능 변
수는 직접적인 효과와 간접적인 효과를 모두 보여주지만, 경쟁심은 간접효과만 있는 것으로
검증되었다. 한편, 환경변수는 성과에 직접적으로나 간접적으로 영향을 미치지 못하는 것으
로 나타났다.
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<표 4> 가설 검증 요약과 직접효과
가설경로 및 방향
H1(+): 효율적으로 일함 → 성과

경로계수(t 값) 채택여부
-0.25 (-1.77)

×

0.11 (0.87)

×

-0.03(-0.20)

×

H4(+): 열심히 일함 → 목표수준

0.59 (6.15)

○

H5(+): 목표수준 → 성과

0.68 (5.06)

○

H6(+): 심리적 경쟁분위기 → 효율적으로 일함

0.15 (2.76)

○

H7(+): 심리적 경쟁분위기 → 열심히 일함

0.08 (1.19)

×

H8(+): 심리적 경쟁분위기 → 목표수준

0.14(1.80)

×

H9(+): 경쟁심 → 효율적으로 일함

0.11 (2.18)

○

H10(+): 경쟁심 → 열심히 일함

0.20 (3.05)

○

H11(+): 경쟁심 → 목표수준

0.20 (2.76)

○

H12(+): 자기효능 → 효율적으로 일함

0.48 (9.96)

○

H13(+): 자기효능 → 열심히 일함

0.34 (5.73)

○

H14(+): 자기효능 → 목표수준

0.25 (2.31)

○

H15(+): 판매관리자 신뢰도 → 효율적으로 일함

0.04 (0.86)

×

H16(+): 판매관리자 신뢰도 → 열심히 일함

0.06(0.96)

×

H17(+): 판매관리자 신뢰도 → 목표수준

0.10(1.63)

×

심리적 경쟁분위기 → 성과

0.15(1.78)

×

-0.13(-1.58)

×

0.30(2.54)

○

-0.06(-1.00)

×

H2(+): 열심히 일함 → 성과
H3(+): 효율적으로 일함 → 목표수준

직
접

경쟁심 → 성과

경

자기효능 → 성과

로
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<표 5> 성과에 대한 각 요인들의 직접효과와 간접효과

심리적

경쟁심

경쟁

자기

판매

효율적

열심히

목표

효능

관리자

으로 일

일함

수준

신뢰도

함

분위기
직접효과
효율적으로
일 함

열심히

목표
간접효과

직접효과
성과
간접효과

(

0.48

0.04

(2.76)

(2.18)

(9.96)

(0.86)

0.08

0.20

0.34

0.06

(1.19)

(3.05)

(5.73)

(0.96)

0.14

0.20

0.25

0.10

-0.03

0.59

(1.80)

(2.76)

(2.31)

(1.63)

(-0.20)

(6.15)

0.05

0.12

0.19

0.03

(0.96)

(2.49)

(2.22)

(0.92)

0.15

-0.13

0.30

-0.06

-0.25

0.11

0.68

(1.78)

(-1.58)

(2.54)

(-1.00)

(-1.77)

(0.87)

(5.06)

0.10

0.21

0.21

0.08

-0.02

0.40

(1.50)

(2.97)

(2.13)

(1.66)

(-0.20)

(3.99)

간접효과

직접효과

수준

0.11

간접효과

직접효과

일함

0.15

)는 t값 임.

4. 결 론

4.1 연구의 요약 및 시사점

기업은 판매원들의 판매성과를 높이기 위해 많은 기법들을 개발하여 사용하고 있다. 판
매관리자는 판매원이 높은 판매성과를 달성하도록 감독해야하는데, 판매원의 판매성과는 판
매원 노력에 따라 달라지며, 또한 판매원이 판매를 얼마나 효율적으로 하는가에 따라 달라
질 것이다.
따라서 본 연구는 판매노력을 판매원이 효율적으로 일하는 것과 열심히 일하는 것으로
나누고 이러한 판매노력(효율적으로 일함, 열심히 일함)과 판매원의 목표수준이 판매성과를
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높일 수 있는 요인인가와 판매노력이 판매원의 목표수준에 영향을 미치는가를 검증하였다.
그리고, 판매원의 판매노력과 목표수준에 대한 영향요인으로는 심리적 경쟁분위기, 경쟁심
(경쟁기질), 자기효능, 판매관리자 신뢰도를 검토하였다.
실증분석한 결과 경쟁심, 자기효능은 효율적으로 일하는 것, 열심히 일하는 것, 목표수준
에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 심리적 경쟁분위기요인은 효율적으로 일함에
는 유의적인 결과를 나타냈으나, 열심히 일함과 목표수준에 미치는 영향은 비유적인 결과를
나타내었다. 또한 열심히 일함은 목표수준에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
그런데, 성과에 대한 선행요인으로서의 목표수준은 유의적이었으나, 효율적으로 일함과
열심히 일함은 비유의적인 결과를 나타내었다. 이는 효율적으로 일을 하고 열심히 일을 한
다고 해도 목표수준이 높지 않으면 성과를 높일 수 없음을 의미한다.
또한 본 연구에서는 판매원성과에 대한 개인변수(경쟁심, 자기효능)와 환경변수(심리적
경쟁분위기, 판매관리자 신뢰도)의 효과를 매개하는 변수로서 판매노력과 목표수준을 보았
는데, 자기효능은 성과에 직접효과와 간접효과가 모두 있는 것으로 나타났고, 경쟁심은 성과
에 간접효과만 있는 것으로 나타났다. 그러나, 심리적 경쟁분위기, 경쟁심, 판매관리자 신뢰
도는 성과에 대한 직접효과와 간접효과가 모두 없는 것으로 나타났다.
본 연구의 실증분석의 결과를 통해 다음과 같은 시사점을 제시할 수 있다.
첫째, 판매원이 목표수준을 높게 설정하고 목표달성을 위하여 열심히 노력하는 것이 성
과에 영향을 미치지만, 효율적으로 일을 한다고 해서 지속적인 노력을 하지 않는다면 좋은
성과를 내기가 어렵기 때문에 판매관리자는 판매원이 높은 목표수준을 세우도록 유도하고,
열심히 지속적으로 판매노력을 하도록 하여야 할 것이다.
즉, 판매관리자는 판매원이 목표수준을 설정할 때 판매원이 달성하기 쉬운 낮은 목표보
다는 높은 목표수준을 설정하여, 열심히 일할 수 있도록 하여야 할 것이다.
둘째, 판매원의 개인변수인 경쟁기질과 자기효능이 효율적으로 일함, 열심히 일함, 목표
수준에 모두 유의적인 영향요인이었으므로, 판매관리자는 구조적 경쟁유발 뿐만 아니라, 판
매원 개개인의 자기효능개발에 관심을 갖고 판매원이 자기효능개발을 할 수 있는 교육훈련
이나 성공사례발표회, 강연회, 시상식과 같은 사례발표 기회를 갖도록 하여야 할 것이다.
셋째, 기업은 판매원을 채용할 때 개인적 성격을 잘 분석하여, 경쟁기질이 높고, 자기개
발과 도전정신이 있고 자신감이 있어 자기효능을 잘 개발할 수 있는 사람을 판매원으로 채
용하여야 할 것이다.

4.2 연구의 한계 및 미래 연구방향
국가 차원이나 조직 차원에서 그 집단만이 갖고 있는 조직 문화적 특성이 존재한다. 한
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국사회는 집단주의적 성격과 권력거리가 큰 사회이면서, 장기지향적인 문화적 특성을 갖고
있는 사회이다. 이러한 문화적 특성이 판매원과 판매관리자간의 관계, 판매원과 판매원과의
관계에 영향을 미침으로서 판매원의 판매노력이나 목표수준에 영향을 주어 결과적으로 판매
성과에 영향을 미칠 것을 예측할 수 있다.
측정변수의 내적일관성문제가 있다. 심리적 경쟁분위기에 대한 측정문항의 내적일관성
이 결여되기 때문에 이에 대한 검토가 요구된다.
본 연구에서는 판매원의 표본으로서 보험설계사를 선택하였는데, 한국사회의 보험설계사의
특성상 장기근무자의 수가 적고, 단기근무자가 대부분이기 때문에(본 연구에서는 3년 미만
근무자가 63.4%, 6년 이상근무자는 18.5%) 보험설계사를 대상으로 판매원의 판매성과를 검
증한 본 연구는 단기시점에서의 판매원의 노력과 목표수준에 따른 성과를 검증하였다고 할
수 있다. 장기지향적 관점에서 본다면, 판매원간의 관계나 판매원과 판매관리자의 관계가 중
시되기 때문에, 경쟁심이나 심리적 경쟁분위기보다는 판매관리자에 대한 신뢰나 집단과업,
판매원간의 상호보완적인 인간관계가 성과에 대한 영향요인이 될 수도 있다.
한편, 심리적 경쟁분위기는 효율적으로 일함에만 영향을 미치는 것으로 나타났고, 효율
적으로 일함은 성과와 관련이 없는 것으로 나타났다. 하지만 심리적 경쟁분위기는 조직차원
의 요소로서 제도, 관리자의 관리유형 등에 영향을 받는 요인이기 때문에 더욱 구체적으로
검토될 필요가 있다.
따라서 차후 연구에서는 이러한 요인들에 대한 검토가 요구된다.
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